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Abstract. Researches on the degree of customer satisfaction aimed at customers of the public 
communication have the objective to listen and to fully comprehend the needs expressed by 
the customers. They should lend constant attention to the customers’ judgment, to develop 
and to improve the ability to dialogue and relation between those who communicate and 
those who receive the service. The will of the Government to put into effect a radical 
process of change and modernization of the Public Administration implies that the Public 
Administrations promote, diffuse and develop surveying systems of the quality perceived 
by the customers, finalized at planning systems of distribution of the services based on the 
effective needs of the citizens, using at best the available resources. 
Evaluating customer satisfaction allows therefore the Offices Relations with the Public to 
get in touch with their own customers in order to understand better and better the needs to 
communicate of communication activities receivers and, consequently, to redesign t he 
policies of public communication. 
In this framework the URP of the CNR has carried out a survey of customer satisfaction on 
the perceived and expected quality and on the level of gratification of their services to a 
sample of CNR workers with the objective to define new modalities of distribution of the 
services or to improve those already existing and to determine the proportions of the 
technical characteristics to the actual requirements of their own internal customers. 
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n una società nella quale la comunicazione e l’informazione sono risorse strategiche e decisive e 
in cui le nuove tecnologie accrescono la capacità delle Pubbliche A mministrazioni nei processi 
di gestione e di diffusione della comunicazione, il ruolo crescente degli Uffici Relazioni con il 
Pubblico
* viene definito dal complesso di attività di raccolta e di emissione di informazioni 
finalizzate al migliore svolgimento delle funzioni istituzionali. 
La comunicazione istituzionale come raccolta e conservazione di dati riguarda inoltre il rapporto 
di trasmissione ed è condizionata dalla prospettiva della diffusione verso l’utenza. 
L’insieme dei dati raccolti ed elaborati dagli URP promettono l’esistenza di contenuti informativi 
ulteriori e più ricchi dei soli dati strumentali singolarmente considerati. 
La dimensione assunta dalla comunicazione pubblica, il suo carattere autonomo e rilevante, 
l’informazione come attività e  come risultato definiscono il complesso delle attività, di diversa 
natura, che sono necessarie per assicurare la più ampia diffusione di dati e di informazioni. 
La comunicazione pubblica 
Per comunicazione pubblica si i ntendono le attività
1 gestite o dirette da un “potere pubblico” che 
forniscono specifiche prestazioni nel perseguimento di interessi collettivi. 
Tale comunicazione è disciplinata dalle norme che regolano comportamenti g estionali e di 
controllo degli Enti erogatori e che soddisfano i bisogni di cittadini, imprese ed operatori. 
La natura della comunicazione pubblica
2 degli URP dipende dalla attribuzione, a questi uffici, 
delle funzioni di informazione da parte dello Stato, non riferite alle peculiarità tecnico-economiche 
dei processi di produzione ma determinate in maniera oggettiva dalle finalità, dai contenuti e dallo 
sviluppo delle attività comunicative. 
La ragione e la forma di erogazione e di fruizione delle informazioni si diversificano tra quelle 
rese disponibili alla comunità, ma richieste individualmente dai suoi componenti che le finalizzano 
ai propri scopi manifestando la propria volontà di soggetti e quelle “a domanda collettiva” che sono 
rese indistintamente alla collettività. 
In questo contesto la comunicazione potrebbe basarsi su una articolazione delle informazioni 
fondata su elementi, quali: 
•  il grado di intangibilità delle informazioni; 
•  il tipo di rapporti tra comunicatori ed utenti; 
•  il comportamento e la preparazione degli operatori; 
•  i livelli di standardizzazione, di personalizzazione e di informatizzazione delle informazioni; 
•  l’automazione dei processi “di ufficio” e di quelli verso gli utenti; 
•  il grado di variazione della domanda; 
•  le “punte” della domanda. 
                                                                 
* da ora in poi denominati URP. 
1 Le attività alle quali ci si riferisce hanno la finalità di assicurare le informazioni essenziali ed i servizi ad esse connesse per 
il funzionamento della comunità e di ciascuno dei suoi membri. 
2 L’accezione di “pubblico” si riferisce a quei compiti decisi dallo Stato nell’ambito delle attività economiche e sociali, 
gestiti direttamente oppure delegati ad Aziende e Soggetti Pubblici, o anche privati, che non comprendono funzioni 
essenziali per l’esistenza e la conservazione dello Stato stesso. 
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Gli obiettivi della Direttiva sulle attività di comunicazione delle Pubbliche Amministrazioni  
del 07/02/2002 
La partecipazione e l’ascolto dei cittadini, nel loro ruolo di “strumenti utili e costruttivi per verificare 
la qualità e l’efficacia dei servizi di comunicazione” sono funzioni già individuate dal Decreto 
Legislativo n. 29 del 1993 nell'art. 12 e dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 
gennaio1994. 
Questi documenti hanno evidenziato come le soluzioni comunicative più appropriate fossero 
evidenziate misurando il grado di soddisfazione degli utenti, cioè i\l livello di qualità percepito dai 
cittadini e dalle imprese. 
In particolare, le indagini sul grado di soddisfazione degli utenti della comunicazione pubblica 
hanno l’obiettivo: 
•  di ascoltare e comprendere a fondo i bisogni che il cittadino/cliente esprime; 
•  di prestare attenzione costante al suo giudizio; 
•  di sviluppare e migliorare la capacità di dialogo e di relazione tra i comunicatori e chi riceve il 
servizio. 
Rilevare la customer satisfaction consente quindi agli URP di relazionarsi con i propri utenti per 
conoscere e comprendere sempre meglio i bisogni di comunicazione dei destinatari delle attività di 
comunicazione e, di conseguenza, riprogettare le politiche di comunicazione pubblica. 
È allora necessario che gli URP apprendano maggiormente ad attribuire valore al punto di vista 
dell’utente e trasformino l’ascolto in una funzione permanente, pianificata, organizzata e governata. 
In linea con la volontà del Governo di attuare un radicale processo di cambiamento e 
ammodernamento della Pubblica Amministrazione, la Direttiva persegue lo scopo di promuovere, 
diffondere e sviluppare l’introduzione nelle Amministrazioni Pubbliche di sistemi di rilevazioni 
sistematici della qualità percepita dagli utenti, basate sull'ascolto e sulla partecipazione, finalizzate a 
progettare sistemi di erogazione dei servizi regolati sui bisogni effettivi dei cittadini, utilizzando al 
meglio le risorse disponibili. 
Le indagini sulla qualità percepita contribuiscono infatti sia a definire nuove m odalità di 
erogazione dei servizi o a migliorare quelle esistenti e sia a dimensionare le caratteristiche tecniche 
alle effettive esigenze dei cittadini e delle imprese. 
Il ruolo degli attori coinvolti 
Le  indagini di customer satisfaction nella Pubblica Amministrazione riguardano molteplici aspetti 
quali: 
•  il coinvolgimento e l’impegno dei vertici decisionali, in quanto “primi responsabili” della 
definizione degli obiettivi di miglioramento dell’infor-mazione e dell’allocazione delle risorse e 
“primi destinatari” della efficacia dei risultati della comunicazione; 
•  il compito specifico, come prevede l’art. 8, comma 2, della legge 7 giugno 2000, n. 150, 
dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico di attuare, mediante l’ascolto dei cittadini e la 
comunicazione interna, i processi di verifica della qualità dei servizi e del gradimento degli stessi 
da parte degli utenti; 
•  gli operatoti a stretto contatto con i fruitori della comunicazione, in quanto naturale interfaccia 
con i bisogni e le aspettative dei cittadini; 
•  promuovere la partecipazione attiva di tutti gli operatori all'indagine ed alla condivisione dei 
risultati e dei possibili percorsi di miglioramento; 
•  gli utenti in quanto destinatari dei servizi, sia nella fase di preparazione dell’inda-gine per 
contribuire all’individuazione dei parametri e degli indicatori di soddisfazione, sia nella fase di 
raccolta dei dati, sia nelle fasi di interpretazione, presentazione ed utilizzo dei risultati, anche in 
funzione della definizione e della realizzazione dei programmi di miglioramento. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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Le rilevazioni di customer satisfaction, i processi decisionali ed i sistemi gestionali 
Le valutazioni della qualità percepita, per poter influire efficacemente sul sistema organizzativo 
delle Amministrazioni, devono essere raccordate con i principali sistemi gestionali delle stesse 
Amministrazioni e cioè con: 
•  il sistema di programmazione e di controllo, per mettere il vertice dall'Amministrazione in grado 
di assumere le proprie decisioni sulla base di valutazioni che riguardano anche la capacità 
dell'amministrazione di soddisfare i bisogni dei cittadini; 
•  il sistema premiante, da orientare anche al miglioramento della qualità sulla base dei giudizi 
espressi dai destinatari dei servizi; 
•  i modelli gestionali per la qualità, (quali le norme ISO), che individuano la customer satisfaction 
quale leva strategica per il miglioramento continuo e lo sviluppo dell'organizzazione. 
È inoltre necessario che le rilevazioni di customer satisfaction non costituiscano fatti puramente 
episodici. 
Infatti la continuità nel tempo delle valutazioni consente di comprendere l’evoluzione dei bisogni 
e delle attese dei cittadini e di monitorare la capacità delle Amministrazioni di adeguarsi ai 
cambiamenti e di proporzionare i propri standard di attività. 
La continuità di rilevazione fornisce all'Amministrazione anche la possibilità di capire in quale 
misura le azioni correttive adottate si sono tradotte in risultati effettivi e percepiti positivamente dai 
cittadini. 
La customer satisfaction dell’URP del CNR  
Per realizzare il programma di conoscenza del livello di gradimento dei propri servizi, l’URP del 
CNR ha inviato ai dipendenti dell’Ente del Piemonte, Lazio
3 e Sicilia, in possesso di indirizzo e-
mail, nel corso dell’anno 2004, un proprio questionario con gli obiettivi sia di misurare la frequenza 
di consultazione e la tipologia di servizi e bisogni informativi legati alla funzione svolta ed agli 
eventi della vita lavorativa e sia di rilevare la customer satisfaction degli utenti rispetto ad una serie 
di caratteristiche quali: 
•  la cortesia del personale; 
•  la chiarezza del linguaggio; 
•  la tempestività della risposta; 
•  la fruibilità delle informazioni; 
•  la trasparenza delle informazioni; 
•  la chiarezza delle informazioni; 
•  l’organizzazione delle informazioni; 
•  la risoluzione delle richieste; 
•  l’assistenza; 
•  la semplificazione delle procedure; 
•  la capacità di farsi carico dei problemi; 
•  l’utilizzo delle informazioni per l’attività; 
•  la comunicazione; 
•  l’indirizzamento; 
•  la consulenza. 
I dipendenti ai quali è stato inviato il questionario sono stati, nei diversi ruoli, complessivamente 
1.469, di cui il 68,4% operativo nel Lazio, il 9,8% in Piemonte ed il 21,8% in Sicilia, (v. tab. 2).  
 
                                                                 
3 Ad eccezione dei dipendenti della Sede di p.le Aldo Moro. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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Tabella 1: Universo per funzione 
Funzione  n.  % 
Dirigente di Ricerca  82  5,6 
I Ricercatore  229  15,6 
Ricercatore  433  29,5 
Collaboratore Tecnico Enti Ricerca  302  20,6 
Totale personale ricerca  1046  71,2 
Dirigente Tecnologo  5  0,3 
I Tecnologo  11  0,7 
Tecnologo  79  5,4 
Totale personale ricerca tecnologo  95  6,5 
Funzionario di Amministrazione  48  3,3 
Collaboratore di Amministrazione  62  4,2 
Operatore di Amministrazione  48  3,3 
Ausiliario di Amministrazione  8  0,5 
Totale personale amministrativo  166  11,3 
Operatore Tecnico  140  9,5 
Ausiliario Tecnico  19  1,3 
Totale personale tecnico   159  10,8 
Direttore di istituto  1  0,1 
Direttore di divisione r.e.  2  0,1 
Totale direttori  3  0,2 
Totale generale  1469  100,0 
 
Tabella 2: Universo per regione 
Lazio  Piemonte  Sicilia  Totale 
Funzione 
n.  %  n.  %  n.  %  n.  % 
Ricercatore  260  17,7  40  2,7  133  9,1  433  29,5 
Collaboratore Tecnico Enti Ricerca  216  14,7  23  1,6  63  4,3  302  20,6 
I Ricercatore  170  11,6  27  1,8  32  2,2  229  15,6 
Dirigente di Ricerca  60  4,1  9  0,6  13  0,9  82  5,6 
Totale personale ricerca  706  48,1  99  6,7  241  16,4  1046  71,2 
Tecnologo  51  3,5  2  0,1  26  1,8  79  5,4 
I Tecnologo  9  0,6  2  0,1  0  0,0  11  0,7 
Dirigente Tecnologo  5  0,3  0  0,0  0  0,0  5  0,3 
Totale personale ricerca tecnologo  65  4,4  4  0,3  26  1,8  95  6,5 
Operatore di Amministrazione  38  2,6  5  0,3  5  0,3  48  3,3 
Funzionario di Amministrazione  36  2,5  6  0,4  6  0,4  48  3,3 
Collaboratore di Amministrazione  28  1,9  10  0,7  24  1,6  62  4,2 
Ausiliario di Amministrazione  7  0,5  0  0,0  1  0,1  8  0,5 
Totale personale amministrativo  109  7,4  21  1,4  36  2,5  166  11,3 
Operatore Tecnico  107  7,3  20  1,4  13  0,9  140  9,5 
Ausiliario Tecnico  16  1,1  0  0,0  3  0,2  19  1,3 
Totale personale tecnico   123  8,4  20  1,4  16  1,1  159  10,8 
Direttore di divisione r.e.  2  0,1  0  0,0  0  0,0  2  0,1 
Direttore di istituto  0  0,0  0  0,0  1  0,1  1  0,1 
Totale direttori  2  0,1  0  0,0  1  0,1  3  0,2 
Totale generale  1005  68,4  144  9,8  320  21,8  1469  100,0 
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Hanno risposto al questionario, in ogni sua parte o parzialmente, 274 dipendenti del CNR che 
sono stati aggregati in due gruppi. 
Al primo gruppo di 74 operatori, appartengono coloro che hanno dichiarato di “non rivolgersi mai 
all’URP” e che quindi non hanno risposto alla domanda sui “mezzi con i quali ci si rivolge all’URP”, 
a quella che richiedeva “per quali argomenti o servizi viene consultato l’URP” ed alla successiva 
sulle “le percezioni della soddisfazione relative ad un insieme di servizi forniti dall’URP”. 
Questo insieme di 74 persone ha però fornito informazioni sulle aspettative che essi nutrono nei 
confronti dell’URP. 
Il secondo gruppo, di duecento intervistati, è quello di coloro che hanno compilato il questionario 
completamente. 
Si può quindi considerare come campione della ricerca quello rappresentato dai duecento 
dipendenti che hanno risposto completamente al questionario, mentre tutti i rispondenti, 274 
individui, hanno fornito dati sulle aspettative di soddisfazione relative ai servizi forniti dall’URP. 
La tabella dei  rispondenti, aggregata per mansioni, evidenzia che ha risposto al questionario 






Tabella 3: Frequenza contatti per funzione 
 
Una volta  
alla settimana 
Una volta  
al mese 
Una volta  
ogni tre mesi 
Mai  Totale 
Funzione 
n.  %  n.  %  n.  %  n.  %  n.  % 
Dirigente di Ricerca   5  1,8  2  0,7  5  1,8  1  0,4  13  4,7 
I Ricercatore   4  1,5  12  4,4  11  4,0  21  7,7  48  17,5 
Ricercatore   2  0,7  13  4,7  30  10,9  32  11,7  77  28,1 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  14  5,1  20  7,3  20  7,3  12  4,4  66  24,1 
Totale personale ricerca  25  9,1  47  17,2  66  24,1  66  24,1  204  74,5 
Dirigente Tecnologo   0  0,0  0  0,0  1  0,4  0  0,0  1  0,4 
I Tecnologo   0  0,0  2  0,7  1  0,4  1  0,4  4  1,5 
Tecnologo   2  0,7  6  2,2  4  1,5  2  0,7  14  5,1 
Totale personale tecnologo  2  0,7  8  2,9  6  2,2  3  1,1  19  6,9 
Funzionario di Amministrazione   6  2,2  3  1,1  3  1,1  0  0,0  12  4,4 
Collaboratore di Amministrazione   6  2,2  6  2,2  3  1,1  2  0,7  17  6,2 
Operatore di Amministrazione  2  0,7  2  0,7  2  0,7  1  0,4  7  2,6 
Ausiliario di Amministrazione  0  0,0  0  0,0  0  0,0  0  0,0  0  0,0 
Totale personale amministrativo  14  5,1  11  4,0  8  2,9  3  1,1  36  13,1 
Operatore Tecnico   4  1,5  4  1,5  2  0,7  2  0,7  12  4,4 
Ausiliario Tecnico   0  0,0  0  0,0  1  0,4  0  0,0  1  0,4 
Totale personale tecnico   4  1,5  4  1,5  3  1,1  2  0,7  13  4,7 
Direttore   1  0,4  0  0,0  1  0,4  0  0,0  2  0,7 
Totale direttori  1  0,4  0  0,0  1  0,4  0  0,0  2  0,7 
Totale rispondenti  46  16,8  70  25,5  84  30,7  74  27,0  274  100,0 
 
 
 Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
 
   
10 
Analisi dei dati di coloro che non hanno mai consultato l’URP 
La richiesta della frequenza con la quale gli utenti si rivolgono all’URP mostra che dei 274 utenti 
che hanno risposto al questionario, 74 non si sono mai rivolti all’URP, (v. tab. 3). 
Coloro che hanno risposto “mai” alla domanda che richiedeva la “frequenza di consultazione 
dell’URP” sono 74 dipendenti, 27,0% dei rispondenti, (v. tab. 4, 5, 6). 
Anche in questo caso è prevalente il personale addetto alla ricerca, 24,1% dei rispondenti. 
 
 
Tabella 4: Suddivisione per funzione 
Funzione   n.  % 
Ricercatore  32  11,7 
I Ricercatore  21  7,7 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  12  4,4 
Dirigente di Ricerca  1  0,4 
Totale personale ricerca  66  24,1 
Tecnologo  2  0,7 
I Tecnologo  1  0,4 
Dirigente tecnologo  0  0,0 
Totale personale ricerca tecnologo  3  1,1 
Funzionario di Amministrazione  0  0,0 
Collaboratore di Amministrazione  2  0,7 
Operatore di Amministrazione  1  0,4 
Ausiliare di Amministrazione  0  0,0 
Totale personale amministrativo  3  1,1 
Operatore tecnico  2  0,7 
Ausiliare tecnico  0  0,0 
Totale personale tecnico   2  0,7 
Direttore  0  0,0 




Tabella 5: Suddivisione per regioni di appartenenza 
Regione  n.  % 
Lazio  25  9,1 
Piemonte  23  8,4 
Sicilia  26  9,5 
Totale  74  27,0 
 
 
Tabella 6: Suddivisione per età 
Età  n.  % 
meno di 30  2  0,7 
da 31 a 40  17  6,2 
da 41 a 50  34  12,4 
da 51 a 60  15  5,5 
oltre 60  6  2,2 
Totale  74  27,0 
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I dipendenti che hanno risposto “mai” alla domanda sulla frequenza con la quale si rivolgevano 
all’URP (v. graf.  1) non hanno naturalmente risposto alla successiva d omanda che chiedeva di 
conoscere il mezzo col quale ci si rivolge all’URP ed all’altra sugli argomenti o i servizi per i quali 
viene consultato l’URP. 
Occorre evidenziare che un terzo dei rispondenti si rivolge all’URP ogni tre mesi (30,7%), un 
quarto una volta al mese (25,5%) ed il 16,8% una volta alla settimana. 
 
 


















Inoltre, ovviamente, questi 74 intervistati non hanno risposto alla domanda sulle “percezioni di 
soddisfazione relative ai servizi dell’URP, rispondendo però all’analoga domanda sulle aspettative. 
Coloro che pur dichiarando di non rivolgendosi “mai” all’URP sono stati invitati a rispondere alle 
domande relative ai “bisogni informativi legati alla funzione svolta” ed a quelli “legati alla vita 
lavorativa”, indicano, nel primo caso, che si r ivolgono all’URP per avere informazioni sulla 
modulistica e sui finanziamenti, rispettivamente il 28,8% e 27,4% mentre nel caso di informazioni 
legate al lavoro le informazioni più richieste sono quelle legate al trattamento economico ed alla 
previdenza, rispettivamente il 13,9% ed il 13,0%, (v. tab. 7 e 8). 
 
 
Tabella 7: Bisogni informativi legati alla funzione 
 
  n.  %  
Modulistica  42  28,8 
Finanziamenti  40  27,4 
Contatti  30  20,5 
Guide su procedure  29  19,9 
Altro  5  3,4 
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Tabella 8: Bisogni informativi legati alla vita lavorativa 
 
  n.  %  
Trattamento Economico  31  13,9 
Previdenza  29  13,0 
Collaborazioni  28  12,6 
Contratti di lavoro  27  12,1 
Adempimenti fiscali  25  11,2 
Assistenza  24  10,8 
Mobilità  21  9,4 
Stipendi  19  8,5 
Assunzioni  9  4,0 
Adempimenti di fine rapporto  8  3,6 
Altro  2  0,9 




Le due tabelle successive, riguardano l’espressione dei bisogni informativi legati alla funzione ed 
alla vita lavorativa, comprendono rispettivamente 146 e 223 risposte ed evidenziano che, anche in 




Tabella 9: Bisogni informativi legati alla funzione 
 
Funzione  Finanziamenti  Modulistica  Contatti  Guide su 
procedure  Altro 
Dirigente di Ricerca  0,0  0,0  0,7  0,0  0,0 
I Ricercatore  11,0  7,5  4,8  6,2  0,7 
Ricercatore  13,0  13,7  10,3  8,9  2,1 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  2,1  4,8  2,7  2,7  0,0 
Totale personale ricerca  26,0  26,0  18,5  17,8  2,7 
Dirigente tecnologo  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
I Tecnologo  0,0  0,0  0,0  0,7  0,0 
Tecnologo  0,7  0,7  0,0  0,7  0,0 
Totale personale ricerca tecnologo  0,7  0,7  0,0  1,4  0,0 
Funzionario di Amministrazione  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Collaboratore di Amministrazione  0,0  0,7  0,7  0,0  0,7 
Operatore di Amministrazione  0,0  0,7  0,7  0,0  0,0 
Ausiliare di Amministrazione  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Totale personale amministrativo  0,0  1,4  1,4  0,0  0,7 
Operatore Tecnico  0,7  0,7  0,7  0,7  0,0 
Ausiliare tecnico  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Totale personale tecnico   0,7  0,7  0,7  0,7  0,0 
Direttore  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Risposte servizi consultati  27,4  28,8  20,5  19,9  3,4 
Risposte complessive  146         
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Tabella 10: Bisogni informativi legati alla vita lavorativa 
 




Stipendi  Adempimenti 
fiscali 
Mobilità  Assistenza  Previdenza  Collaborazioni 
Adempimenti 
di fine  
rapporto 
Altro 
Dirigente di Ricerca  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,4  0,0  0,0 
I Ricercatore  0,9  2,2  3,1  2,7  3,1  2,7  3,6  3,1  3,1  1,3  0,4 
Ricercatore  1,8  7,2  8,5  4,0  5,4  4,0  3,6  5,8  7,2  0,9  0,4 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  0,9  1,8  1,3  1,3  1,3  1,8  2,7  2,7  0,9  0,9  0,0 
Totale personale ricerca  3,6  11,2  13,0  8,1  9,9  8,5  9,9  11,7  11,7  3,1  0,9 
Dirigente tecnologo  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
I Tecnologo  0,0  0,4  0,4  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,4  0,0 
Tecnologo  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,4  0,0  0,4  0,4  0,0  0,0 
Totale personale ricerca tecnologo  0,0  0,4  0,4  0,0  0,0  0,4  0,0  0,4  0,4  0,4  0,0 
Funzionario di Amministrazione  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Collaboratore di Amministrazione  0,0  0,4  0,0  0,0  0,9  0,0  0,0  0,4  0,4  0,0  0,0 
Operatore di Amministrazione  0,4  0,0  0,0  0,0  0,4  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Ausiliare di Amministrazione  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Totale personale amministrativo  0,4  0,4  0,0  0,0  1,3  0,0  0,0  0,4  0,4  0,0  0,0 
Operatore Tecnico  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Ausiliare tecnico  0,0  0,0  0,4  0,4  0,0  0,4  0,9  0,4  0,0  0,0  0,0 
Totale personale tecnico   0,0  0,0  0,4  0,4  0,0  0,4  0,9  0,4  0,0  0,0  0,0 
Direttore  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0  0,0 
Risposte servizi consultati  4,0  12,1  13,9  8,5  11,2  9,4  10,8  13,0  12,6  3,6  0,9 
Risposte complessive  223                     
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Per quanto riguarda i suggerimenti relativi a “nuovi servizi da promuovere” i “manuali 
procedurali” e “la rete intranet” sono i servizi che coloro che non hanno mai consultato l’URP del 




Tabella 11: Nuovi servizi da promuovere 
 
  1° posto  2° posto  3° posto  Totale  
risposte 
Non risposto 
Forum di discussione  7  6  12  25  49 
Manuali procedurali  17  15  13  45  29 
Rete Intranet  17  12  16  45  29 
Newsletter  15  20  11  46  28 
Totale rispondenti  56  53  52  161  135 
 
 
Per quanto riguarda le aspettative che i 74 dipendenti che non hanno mai consultato l’URP del 
CNR nutrono nei confronti di questo ufficio, sono stati sommati rispettivamente i valori “per niente 
soddisfatto” con “poco soddisfatto” e “molto soddisfatto” con “pienamente soddisfatto”; inoltre i 
dati così ottenuti sono stati ordinati in maniera decrescente secondo i valori “molto soddisfatto” 




Tabella 12: Aspettative di coloro che non hanno mai consultato l’URP del CNR 
 
 
Per niente / poco   Sufficientemente  Molto / pienamente  Non  
risposto 
Chiarezza delle informazioni  5,4  12,2  66,2  16,2 
Completezza delle informazioni  2,7  18,9  66,2  12,2 
Chiarezza di linguaggio  10,8  21,6  63,5  4,1 
Tempestività della risposta  5,4  20,3  62,2  12,2 
Trasparenza delle informazioni  4,1  21,6  59,5  14,9 
Fruibilità delle informazioni  5,4  17,6  58,1  18,9 
Cortesia del personale  2,7  28,4  54,1  14,9 
Organizzazione delle informazioni  5,4  21,6  54,1  18,9 
Semplificazione delle procedure  6,8  24,3  52,7  16,2 
Utilizzo delle informazioni per la sua attività  6,8  25,7  51,4  16,2 
Consulenza  10,8  23,0  50,0  16,2 
Assistenza  5,4  27,0  48,6  18,9 
Risoluzione delle richieste  5,4  27,0  48,6  18,9 
Comunicazione  5,4  31,1  45,9  17,6 
Indirizzamento  13,5  29,7  40,5  16,2 
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Capacità di farsi carico del problema






Analisi dei dati di coloro che hanno risposto a tutto il questionario 
Si considera in questo caso come campione l’insieme dei dipendenti che hanno risposto a tutte le 
domande cioè il 13,6% dell’universo, (v. tab. 13). 
 
 
Tabella 13: Significatività rispondenti su universo valori decrescenti 
 
  Universo  Campione 
  n.  n.  % 
Ricercatore  433  45  3,1 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  302  54  3,7 
I Ricercatore  229  27  1,8 
Dirigente di Ricerca  82  12  0,8 
Totale personale ricerca  1046  138  9,4 
Tecnologo  79  12  0,8 
I Tecnologo  11  3  0,2 
Dirigente Tecnologo  5  1  0,1 
Totale personale ricerca tecnologo  95  16  1,1 
Collaboratore di Amministrazione  62  15  1,0 
Funzionario di Amministrazione  48  12  0,8 
Operatore di Amministrazione  48  6  0,4 
Ausiliario di Amministrazione  8  0  0,0 
Totale personale amministrativo  166  33  2,2 
Operatore Tecnico  140  10  0,7 
Ausiliario Tecnico  19  1  0,1 
Totale personale tecnico   159  11  0,7 
Direttore di divisione r.e.  2  0  0,0 
Direttore  1  2  0,1 
Totale direttori  3  2  0,1 
Totale generale  1469  200  13,6 
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La distribuzione dei rispondenti secondo le mansioni evidenzia che coloro che interrogano l’URP 
appartengono, nella larghissima maggioranza, al personale addetto alla ricerca, 69,0% del campione, 
(v. tab. 14). 
Tabella 14: Campione per funzioni 
 
  n.  % 
Collaboratore Tecnico Enti di Ricerca  54  27,0 
Ricercatore  45  22,5 
I Ricercatore  27  13,5 
Dirigente di Ricerca  12  6,0 
Totale personale ricerca  138  69,0 
Tecnologo  12  6,0 
I Tecnologo  3  1,5 
Dirigente Tecnologo  1  0,5 
Totale personale ricerca tecnologo  16  8,0 
Collaboratore di Amministrazione  15  7,5 
Funzionario di Amministrazione  12  6,0 
Operatore di Amministrazione  6  3,0 
Ausiliare di Amministrazione  0  0,0 
Totale personale amministrativo  33  16,5 
Operatore Tecnico  10  5,0 
Ausiliario Tecnico  1  0,5 
Totale personale tecnico   11  5,5 
Direttore  2  1,0 
Totale  200  100,0 
La distribuzione regionale mostra come quasi il 50,0% dei rispondenti appartiene ad istituzioni 
del CNR ubicate nel Lazio, mentre la fascia di età di coloro che interrogano maggiormente l’URP è 
quella compresa tra i 41 ed i 50 anni, 35,5%, (v. tab. 15 e 16). 
 
 
Tabella 15: Suddivisione campione per regioni di appartenenza 
Regione  n.  % 
Lazio  98  49,0 
Piemonte  47  23,5 
Sicilia  55  27,5 
Totale  200  100,0 
 
 
Tabella 16: Suddivisione campione per età 
Età  n.  % 
meno di 30  2  1,0 
da 31 a 40  57  28,5 
da 41 a 50  71  35,5 
da 51 a 60  59  29,5 
oltre 60  11  5,5 
Totale  200  100,0 
 
 
Relativamente alle modalità con le quali gli intervistati si rivolgono all’URP, le risposte hanno 
specificato che prevalentemente si utilizza il sito web, 67,4% dei casi, (v. graf. 3) mentre per quanto 
riguarda gli argomenti o i servizi per cui si consulta l’URP, (v. graf. 4), sono maggiormente richieste 
informazioni sulla modulistica, la formazione e lavoro, la normativa e la struttura organizzativa. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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Per i bisogni informativi legati alla funzione si contatta l’URP per avere ragguagli sulla 
modulistica e per avere contatti (v. graf. 5), mentre per i bisoni collegati alla vita lavorativa la 
richiesta di informazioni riguarda l’assistenza, il trattamento economico e la previdenza, (v. graf. 6). 
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I servizi che, in assoluto, l’URP dovrebbe promuovere sono i manuali procedurali  e  la rete 
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Manuali procedurali Rete Intranet Newsletter Forum discussione
 
La soddisfazione, le percezioni e le aspettative 
La soddisfazione rappresenta un elemento caratteristico della qualità, é determinante per suscitare le 
aspettative degli utenti e per stabilire gli elementi in base ai quali essi giudicheranno la bontà delle 
prestazioni e contribuisce a definire l’immagine e l’impegno della produzione e della fornitura di 
servizi. 
La soddisfazione in quanto requisito che deve presentare un “plus” rispetto alle aspettative di 
qualità che si hanno nei confronti dei servizi, richiede che i prodotti/servizi siano forniti con 
contenuti sempre più conformi allo scopo in quanto il livello qualitativo “attuale” diventa a sua volta 
un’aspettativa che si rischia di non riuscire più a soddisfare se non si migliora ulteriormente tale 
livello. 
Le componenti dei prodotti e dei servizi alle quali si fa riferimento per misurare la soddisfazione 
degli utenti sono l’oggetto della transazione, le modalità di erogazione e gli erogatori, per cui la 
valutazione globale della soddisfazione concorre a definire l’immagine del servizio e rappresenta il 
risultato della percezione dell’URP da parte degli utenti. 
La rilevazione della soddisfazione stima la differenza fra attese e percezioni in un continuo tra 
totale insoddisfazione e completa soddisfazione e configura un giudizio relativo, mentale, successivo 
ad un utilizzo. 
Questa prospettiva, di valore diagnostico, utilizza come metodo quello di valutare le percezioni in 
rapporto alle aspettative. 
Dal momento che la valutazione delle percezioni della qualità di un servizio ha valore predittivo, 
la sola sua misura può essere sufficiente se lo scopo della misura dei singoli attributi è unicamente 
quello di cercare di massimizzare i loro valori complessivi. 
La misura delle aspettative ha come obiettivo di maggiore importanza quello di individuare le Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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carenze qualitative del servizio e di intraprendere adeguate azioni correttive allocando le risorse in 
maniera corretta. 
Il momento di conoscenza delle percezioni è il momento della verifica di quanto le prestazioni del 
sistema di erogazione del servizio “incontrano” le attese degli utilizzatori. 
Questa attività si sviluppa misurando le differenze riscontrate dagli utenti tra le prestazioni 
erogate ed i loro bisogni impliciti, espliciti e latenti, differenze che determinano il loro grado di 
soddisfazione. 
Quindi la verifica della customer satisfaction è particolarmente importante in quanto fornisce utili 
indicazioni sulle aspettative di qualità, sulle logiche di valutazione del servizio da parte degli utenti, 
consentendo di comprendere ed individuare i punti critici. 
La rilevazione della customer satisfaction diventa allora sia il sensore della capacità raggiunta 
dall’Ufficio di sintonizzarsi con gli utenti e di soddisfarli, sia un generatore di fidelizzazione e un 
rinforzo al consolidamento del rapporto. 
L’evidenziazione del livello di soddisfazione degli utenti costituisce una semplice ed immediata 
lettura della situazione in atto ed è particolarmente efficace per migliorare la comunicazione, 
coinvolgere le risorse, facilitare il processo di miglioramento continuo, in riferimento costante alle 
vere priorità. 
Un canale attraverso il quale si forma il giudizio di qualità complessivo riguarda il “tono” della 
relazione tra l’utente e gli erogatori del servizio; si realizza così una relazione empatica poiché gli 
erogatori riescono a “mettersi nei panni” dell’utente, dandogli la sensazione di vivere il suo 
problema come se fosse il loro. 
Questa modalità attribuisce alla qualità del servizio il massimo della positività con il vincolo che 
se il servizio viene considerato non in grado di risolvere il problema e contemporaneamente è 
percepito inefficiente, neanche il realizzarsi di relazioni empatiche è in grado, da solo, di influenzare 
il giudizio di qualità globale. 
In particolare, per quanto riguarda questo aspetto, il valore che riguarda la cortesia del personale è 
pressoché identico sia che si tratti di aspettative che di percezioni per oltre il 50,0% dei rispondenti, 
mentre per quanto riguarda le funzioni di assistenza, di capacità di farsi carico del problema, di 
indirizzamento e di consulenza il divario tra percezioni ed aspettative è rilevato da circa il 20,0% dei 
rispondenti, (v. graf. 8). 
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L’osservazione delle percezioni ha inoltre il ruolo di controllo delle “caratteristiche percepibili” 
dei servizi da parte degli utenti, e di verifica delle osservazioni delle “caratteristiche osservabili” e di 
riscontro della realizzazione e del trasferimento agli  utenti dei benefici i ntangibili e psicologici 
impliciti nei servizi stessi. 
Tale rilevazione impatta in modo diretto e globale sull’immagine della qualità ed in modo 
significativo sulle dimensioni relazionale, organizzativa ed ambientale. 
Per quanto riguarda le componenti d i quello che è stato denominato “percorso” all’interno 
dell’URP la differenza più rilevante tra percezioni ed aspettative di qualità riguarda la 
“semplificazione delle procedure” per la quale il 50,5% degli intervistati ha un alto livello di 
aspettative; a  questo proposito è necessario sottolineare che l’URP è un Ufficio delegato 
principalmente a comunicare informazioni che altri uffici e servizi dell’Ente “confezionano” per cui 
il divario evidenziato non è direttamente imputabile all’URP. 
Di contro il divario tra percezioni ed aspettative per quanto riguarda la “chiarezza del linguaggio” 













































Dal momento che la domanda di servizi è sempre, in primo luogo, domanda di soluzione di problemi, si 
percepisce l’efficacia del servizio nel momento in cui l’utente si convince o si rende conto che un suo 
problema è stato risolto. 
A questo proposito, non è sufficiente che il servizio abbia in sé le risorse tecniche e umane per risolvere i 
problemi ma la presenza di queste caratteristiche deve essere percepita dagli utilizzatori, anche perché essi, 
partecipando indirettamente all’erogazione dei servizi, non sono in grado di “osservare” all’opera, in parte 
o in toto, l’organizzazione del “comunicatore”. 
A fronte di servizi ricevuti, l’utente sa di avere “comprato” il tempo che gli è stato dedicato dagli 
operatori e l’organizzazione che sta alle loro spalle, per cui, solamente sperimentando il servizio, egli saprà 
valutare la percezione di efficacia. 
Questo tipo di percezione viene completata dalla percezione di efficienza che gli utenti realizzano 
attraverso l’osservazione dello “sfondo organizzativo” dell’erogazione. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
 
   
22 
L’insieme di questi due tipi di percezioni determina il giudizio di qualità finale sul servizio: l’utente 
considera l’efficienza unicamente se ha una percezione di efficacia positiva, rafforzando così il giudizio 
positivo sulla qualità complessiva del servizio. 
I grafici che seguono sono di facile ed evidente lettura; è da sottolineare come gli elementi in essi 
contenuti maggiormente considerati riguardano condizioni relative sia alle caratteristiche del personale 
addetto all’URP, come, ad esempio, la cortesia e sia  elementi intrinseci della comunicazione q uali la 
completezza, la fruibilità, la trasparenza, la chiarezza e la tempestività. 
Per quanto riguarda i risultati circa un terzo del campione di intervistati ha un alto grado di percezioni a 
fronte della metà che ha un alto grado di aspettative. 
La “risoluzione delle richieste” è percepita di alto livello solamente dal 25,0% degli intervistati. 
È necessario ricordare come la relazione tra servizio percepito e servizio atteso definisca il risultato del 
confronto che l’utente effettua fra le proprie attese e quanto gli viene effettivamente fornito per cui l’analisi 
dei dati mostra che il raggiungimento della “conformità allo scopo”, definito dal confronto tra percezioni ed 
aspettative, indica il soddisfacimento dei bisogni degli utenti. 
Alla “cortesia del personale”, alla “chiarezza del linguaggio e delle informazioni” ed alla “completezza 
delle informazioni” sono attribuiti valori che si staccano poco dalle aspettative. 
Le attività di “consulenza”, di “risoluzione delle richieste”, di semplificazione delle p rocedure”, la 
“capacità di farsi carico dei problemi”, la “comunicazione” e l’”indirizzamento” sono percepiti di alto 
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Tabella 17:  Percezioni (valori alti) di chi consulta l’URP del CNR su aspettative (valori alti) 
 
  percezioni  aspettative 
Completezza delle informazioni  44,5  56,0 
Cortesia del personale  52,5  55,5 
Fruibilità delle informazioni  35,5  53,5 
Tempestività della risposta  36,5  53,0 
Utilizzo delle informazioni per l'attività  34,5  53,0 
Chiarezza di linguaggio  45,0  52,5 
Chiarezza delle informazioni  40,0  52,0 
Consulenza  26,0  51,5 
Risoluzione delle richieste  25,0  51,0 
Semplificazione delle procedure  23,0  50,5 
Trasparenza delle informazioni  37,5  49,5 
Assistenza  31,0  49,0 
Organizzazione delle informazioni  30,0  49,0 
Capacità di farsi carico del problema  28,0  46,5 
Comunicazione  29,5  46,0 
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La qualità percepita, attraverso la rilevazione della soddisfazione, sia a livello globale che 
analitico, verifica le prestazione che non sono completamente standardizzabili ed i fattori di qualità 
esprimibili solo in termini descrittivi. 
Per quanto riguarda le percezioni gli utenti basano le proprie convinzioni su ciò che essi ritengono 
di ricevere e su ciò che “provano” a seguito della fruizione della comunicazione. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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La conoscenza delle loro percezioni verifica allora prioritariamente di quanto le prestazioni 
dell’URP si scostano dalle attese che il personale ha nei confronti di questo Ufficio e rileva le 
differenze tra le prestazioni erogate ed i bisogni impliciti, espliciti e l atenti; queste differenze 
definiscono il grado di soddisfazione acquisito dagli utenti non rapportato agli standard “di servizio” 
ma ai propri bisogni. 
La “cortesia del personale” è ritenuta un elemento di eccellenza delle comunicazioni, il valore 
delle percezioni, infatti, è quasi coincidente con il valore delle aspettative, e analogamente è 
considerata qualitativamente molto alta la “chiarezza del linguaggio” e la chiarezza e la trasparenza 
delle informazioni”, (v. tab. 18 e graf. 11). 
La rilevazione dei clienti insoddisfatti permette di individuare e comprendere i punti critici e di 
attuare conseguenti interventi tempestivi ed efficaci 
Infatti solamente la qualità positiva può garantire la soddisfazione, in quanto é correlabile al 
concetto di qualità “attraente”, per cui diventa fondamentale presidiare la qualità negativa. 
La consulenza fornita dall’Urp, la risoluzione delle richieste, l’assistenza da parte del personale, la 
semplificazione delle procedure e la trasparenza delle informazioni sono gli elementi considerati 
meno conformi, quasi una “mancanza”, rispetto alle aspettative e quindi meno soddisfacenti. 
Per quanto riguarda le aspettative gli utenti indicano le dimensioni dalle quali si attendono un alto 
grado di qualità e cioè la completezza e la fruibilità delle informazioni, la cortesia del personale, la 
tempestività della risposta e l’utilizzo delle informazioni per il proprio lavoro. 
La qualità attesa, rilevata attraverso le aspettative, individua i convincimenti di fondo degli utenti, 
evidenzia  le aree di riferimento fondamentali per la soddisfazione e determina con precisione le 




Tabella 18: Aspettative valori aggregati su valori molto / moltissimo 
 
  Niente / poco  sufficiente  Molto / moltissimo  Non risposto 
Completezza delle informazioni  1,5  17,5  58,8  22,3 
Chiarezza delle informazioni  4,0  14,6  56,6  24,8 
Cortesia del personale  1,5  19,7  55,1  23,7 
Chiarezza di linguaggio  4,0  20,1  55,1  20,8 
Tempestività della risposta  2,2  19,3  55,1  23,4 
Trasparenza delle informazioni  3,3  17,9  54,7  24,1 
Fruibilità delle informazioni  2,9  16,8  54,7  25,5 
Semplificazione delle procedure  3,6  18,6  51,1  26,6 
Risoluzione delle richieste  2,9  20,1  50,7  26,3 
Organizzazione delle info rmazioni  2,9  20,4  50,4  26,3 
Assistenza  2,2  20,4  50,4  27,0 
Utilizzo delle informazioni per l’attività  4,4  19,3  49,6  26,6 
Consulenza  4,0  19,7  47,1  29,2 
Capacità di farsi carico del problema  4,7  23,4  46,0  25,9 
Comunicazione  2,2  23,7  45,6  28,5 




Anche in questo caso la riduzione della qualità negativa, rappresentata dalle aspettative di “minor 
valore”, dipende dalla capacità di migliorare le prestazioni all’interno del processo informativo 
mentre la qualità positiva è funzione dalla capacità di concepire i prodotti informativi con un “plus”. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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Diventa perciò fondamentale individuare e definire i tipi di “plus latenti”, di cui l’utente non ha 
consapevolezza, che però lo possano soddisfare, e tradurre tali bisogni inespressi in qualità positiva 
dei prodotti/servizi. 
Tale ricerca favorisce la definizione del limite tra qualità negativa e positiva in o rdine alla 
scontentezza/soddisfazione; tale soglia coincide con il confine dell’insieme delle aspettative che 
l’utente ha nei confronti delle prestazioni inattese determinate dalla conoscenza delle prestazioni 
“normali” e dai “valori trasversali”. 
La ricerca della conformità allo scopo diventa quindi la priorità operativa assoluta in quanto la 
qualità deve permeare tutte le attività ed essere l’obiettivo prioritario di tutti i processi. 
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La qualità espressa dall’URP estrinseca l’effettivo livello di prestazioni realizzato come risultato dei 
processi lavorativi ed evidenzia eventuali scostamenti rispetto alle specifiche di qualità definite dalla 
mission. 
La rilevazione della percezione della qualità della comunicazione fa parte del sistema di controllo 
della qualità prestata in quanto verifica le caratteristiche “intuibili” del servizio e riscontra, attraverso 
osservazioni dirette, le caratteristiche osservabili della comunicazione. 
Si riferisce, in particolare, all’immagine della qualità ed anche alle dimensioni r elazionale, 
organizzativa ed ambientale e consente di presidiare alcuni punti critici evidenziando gli scostamenti 
che si presentano nelle diverse fasi. 
In particolare quelli relativi all’accessibilità, alla completezza informativa ed alla comprensibilità 
delle condizioni nella fase preliminare; alla competenza tecnica, alla d isponibilità alla sensibilità, 
alla gestione delle eccezioni, nel momento della fruizione mentre nel post-servizio devono essere 
monitorati la gestione del disservizio, la facilità nella gestione reclami, i livelli di comunicazione. Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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Uno dei punti critici da considerare nell’attività di comunicazione riguarda la fase di ricezione da 
parte dell’URP delle informazioni provenienti da servizi ed uffici “immissari”; infatti la 
formalizzazione dei documenti, funzione delle “culture” dei servizi e degli uffici che li pensano e 
della necessità di adempiere ad operazioni previste dai regolamenti, redigono tali materiali nella 
forma e nei linguaggi “propri dei produttori delle informazioni”. 
In alcuni casi l’URP interviene sui documenti prodotti da altri e che l’utenza segnala come non 
immediatamente comprensibili e quindi fruibili, “interpretandoli” per renderli maggiormente 
comprensivi ai destinatari. 
Di conseguenza il potenziale di qualità dell’URP è in parte dipendente dall’attività di altri uffici e 
servizi dell’Ente. 
Ne deriva che la qualità è strettamente connessa all’efficienza ed alla “redditività”, elementi che 
possono collocare l’URP in posizione strategica se si considera il “servizio all’utente” quale 
componente essenziale dell’immagine dell’organizzazione globale. 
Nel caso dell’URP, la “rilevanza sociale” della qualità della propria comunicazione dipende, 
prima di tutto, dalla convinzione che la cultura della qualità è utile sia per chi offre i servizi e sia per 
chi li utilizza. 
D’altra parte anche i comportamenti e gli atteggiamenti degli utenti contribuiscono a determinare 
il livello qualitativo dei servizi che gli vengono loro forniti, per cui partecipano, di conseguenza, al 
miglioramento dei risultati. 
Inoltre la qualità ha un effetto importante sul personale in quanto l’affidabilità e la precisione del 
servizio erogato sono uno strumento per migliorare il morale e quindi la produttività. 
Prodotti funzionali ai propri “segmenti di mercato”, una qualità affidabile e strumenti adatti a 
gestire gli utenti, sono inoltre elementi che danno ai dipendenti la sensazione di controllare la propria 
situazione di lavoro. 
Tale situazione, a sua volta, promuove “circoli virtuosi” nella microsituazione dell’URP 
migliorandone il clima e la produttività. 
Il modo in cui un servizio viene effettuato implica infatti il comportamento degli individui che lo 
prestano per cui la qualità del comportamento è un fattore da considerare in tutte le operazioni di 
servizio che contengono il contatto umano. 
Dare “priorità alla piena soddisfazione degli utenti” dipende dall’evoluzione del sistema di 
bisogni e dallo sviluppo delle aspettative degli utenti stessi e richiede che il soddisfacimento da parte 
dell’URP sia conseguente all’adeguamento di questo Ufficio allo sviluppo di tali esigenze in un 
ambito di qualità. 
Si determina, di conseguenza, da parte dell’URP, l’adozione di un modello di “qualità dinamica” 
che segue l’evoluzione dei bisogni degli utenti. 
Per ottenere miglioramenti della qualità duraturi occorre trasformare globalmente gli ambiti 
organizzativi dell’Ente per ottenere un livello efficace delle prestazioni in  ogni componente 
dell’organizzazione e sviluppare le risorse umane secondo criteri riferiti al “miglioramento continuo 
dei processi”. 
La ricerca, dopo aver individuato le componenti critiche della soddisfazione degli utenti da 
monitorare, (v. graf. 8) suggerisce, in base alle priorità indicate, gli aspetti sui quali operare per 
ottenere effetti immediati, a quali aspettative occorre rispondere, e come sviluppare una “cultura di 
servizio” orientata all’utente. 
D’altra parte è necessario aumentare la visibilità dell’URP e delle sue potenzialità all’esterno, 
incrementando parallelamente la “fiducia” da parte degli utenti nel risolvere in maniera accurata e 
rigorosa i problemi di informazione che vengono posti, (v. graf. 11). 
Poiché le attese degli utenti si sviluppano principalmente dai convincimenti, dai valori personali e 
da quelli di gruppo, dalle rappresentazioni mentali e sociali, dalle v alenze simboliche che essi Ceris-Cnr, W.P. N° 5/2005 
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attribuiscono all’URP e dalle comunicazioni che essi ricevono, l’analisi effettuata ha permesso di 
sottolineare le funzioni che l’URP assolve, di evidenziare ciò che rende fruibile il servizio e di 
manifestare quanto le attività rispondano all’obiettivo di soddisfare i bisogni e le attese degli utenti, 
(v. graf. 12). 
In particolare l’URP, accanto al “valore funzionale” che gli utenti percepiscono legato 
direttamente ai servizi ottenuti, esprime il “valore d i attrattività” relativo ai vantaggi non 
classificabili direttamente attraverso l’utilizzo della comunicazione. 
In questo caso l’analisi fornisce i riferimenti per la progettazione operativa e per definire 
un’azione di ottimizzazione del valore del servizio. 
Di conseguenza la riprogettazione del servizio e delle modalità di interazione con gli utenti 
produce condizioni operative e modalità relazionali innovative ed ottimali per la fruizione del 
servizio. 
Suggerimenti 
Nella fase preliminare dell’erogazione del servizio di comunicazione l’URP deve sviluppare alcune 
attività propedeutiche all’interazione con gli utenti, in particolare d efinire la propria mission e, 
all’interno di questa, precisare gli standard di qualità dell’erogazione della comunicazione. 
La qualità della comunicazione dipende dall’analisi delle relazioni tra tutte le parti del sistema 
ricevente ed emittente per cui le specifiche di qualità riguardano l’URP e gli uffici ed i servizi 
dell’Ente ad esso collegati mentre sul versante degli utenti dipende dalla corrispondenza delle attese 
con la soddisfazione dei bisogni e delle aspettative. 
Viene spontaneo offrire alcune prime  proposte: 
•  individuare il posizionamento dell’URP sugli utenti e definire il livello di prestazioni da offrire; 
•  tradurre i bisogni e le attese degli utenti in target di prestazioni di servizio; 
•  sviluppare le caratteristiche del sistema di erogazione delle informazioni; 
•  identificare le specifiche di qualità dell’URP alle quali uniformare prestazioni, atteggiamenti e 
comportamenti ed in base al quale impostare il sistema di controllo della qualità prestata; 
•  analizzare i bisogni e le attese espliciti che sono quelli che gli utenti sono in grado di rendere 
manifesti e che si traducono in risposte delle quali devono essere definite i parametri qualitativi 
ed i comportamenti attesi; 
•  analizzare i bisogni e le attese latenti che sono quelli che il cliente non è in grado di rendere 
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